




























































 ・BtoC   伝統的な訪問型営業を行う生命保険会社 
 ・BtoBtoC  提案型営業を行う製造企業（食品メーカー・化粧品メーカー） 






























  ・営業担当者に内発的モチベーションが存在する 
  ・顧客を身内や仲間のように大切にする 
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・ケース分析の振り返り      
 ＜Ⅷ．本博士論文の理論的貢献と今後の課題＞ 
・本博士論文の理論的貢献 
  ・研究の限界 




































































売り手が向上させるもの 買い手側が向上するもの 成果 着眼点
（マーケティングの実施） （マーケティングの目的） （買い手の行動） （焦点）
顧客満足型 製品、サービス、ブランドの 製品、サービスへの満足度 再購買行動 交換対象（モノ）
マーケティング パフォーマンス 向上 推奨行動
リレーションシップ リレーションシップの質 関係性の評価 長期志向 売り手と買い手の

























































































































































































 コンサルティング コーチング 
語源 consulere；「相談する」の反復形 Coach；馬車 
目的 企業の課題解決、業績向上 個人の目標達成・明確化、向上 
支援者の行動 判断、提案 傾聴、質問 




対話の焦点 経営課題（外的環境含む） 価値観・目標 
質問の目的 診断のための情報収集 気付きの引き出し 
関係性 登山家とシェルパ（リードする） 走者と伴走者（対等） 
成功要件 支援者の知識、分析力、提案力 両者の関係性、支援者の傾聴力 



























向上することは研究によって確認されている。Doyle and Roth (2013)は、Insight Coaching
と名付けたコーチング手法を提唱し、マネジャーがセールス担当者へコーチングを実施す
ることにより、セールス担当者が重要な顧客と信頼関係を築く助けになると結論付けてい
























































































































  １．人工の産物 
    ・可視的で、触ることができる構造とプロセス 
    ・観察された行動 
      －分析、解釈することは難しい 
  ２．信奉された信条と価値観、願望 
    ・理想、ゴール、価値観、願望 
    ・イデオロギー（理念） 
    ・合理化 
      －行動やその他の人工の産物と合致することもしないこともある 
  ３．基本的前提認識（共有されている） 
    ・意識されずに当然のものとして抱かれている信条や価値観 












































































































④ O 型組織、Ｍ型組織 
林(1994)は、組織の中で何かを行う際の役割分担をどのように行うかの原則について、 






























図Ⅲ―3 O 型組織とＭ型組織 
 
 






















った GNP の要素が垣間見られる。なぜこのような事象が起こっているのだろうか。 
























































































  希望にあった生命保険だった            35.6% 
  掛金が安かった                 20.6% 
営業担当者や代理店の人が親身に説明してくれた    17.5% 
営業担当者や代理店の人が知り合いだった            17.1% 
以前から加入していた営業担当者や代理店の人に勧められた    14.2% 






































































































































































































1. Does it happen in your country? 
2. Do you hate salesperson who visits you again and again? 





1. Yes:8    No:34     
2. Yes:31   No:12 
3. honest(tell fact, truth, loyalty):33   friendly:11   










































































































































































































































































































































































































































































































































アンバサダーを対象にした調査が行われている（Rehmet & Dinnie, 2013）。ベルリンの市










































     





































































Tangible Benefit Intangible Benefit 
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要望   ：30 




























































 配送状況の確認は自分でやってと言われた。  


















定期便の遅延、商品相違・破損 24 52.17% 
商品の不具合 7 15.22% 
システムトラブル 5 10.87% 
サービス、キャンペーン 6 13.04% 
告知、通知の不備 4 8.70% 






























































































図Ⅵ－６－１ デュアル・サービス・トライアングル Ⅰ（一次的価値創造） 
 
 





































































































表Ⅵ－６－１ おもてなしと hospitality、OCB の違い 
 おもてなし hospitality OCB 
職務／職務外 職務外 職務 非公式の職務 
報酬規定 なし あり なし 
マニュアル なし（不可） あり なし 
目的 人のため 自分自身のため 組織のため 
対象 相互作用 顧客 自分を含む組織員 
動機 内発的 外発的 内発的 






















































図Ⅵ－６－３ O 型組織と M 型組織 
 
 
  O 型組織                   Ｍ型組織 
  網掛け部分は明確にされていない        各ブロックの役割が明確 
  スキマ組織                  スキマがない組織 
   






















 おもてなしが自己実現の欲求であることは、Sato  and  Al-alsheiku（2014）の
Ritz-Carlton と星野リゾート、Blue Tree Hotel のケーススタディにおいて明らかにされ
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